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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัติงานใน
เครื่องบิน ของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) และ2) เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในการปฏิบัติงาน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเป็นพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบน จ านวน 362 คน โดยใช้ตารางส าเร็จรูปของเคร็จซ่ีและมอแกนในการค านวณ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษา พบว่า 1) ด้านลักษณะผู้น า คือการมีทักษะ
การแก้ปัญหาระหว่างปฏิบัติการบิน เกี่ยวกับการให้บริการ อยู่ในระดับมาก  และพบว่ามีการมอบหมาย แบ่งพื้นที่
ปฏิบัติงาน อยู่ในระดับปานกลาง 2) ด้านการบริหารความขัดแย้ง คือมีทักษะการควบคุมพฤติกรรมเพื่อการปฏิบัติงานที่มี
คุณภาพ อยู่ในระดับมาก และมีทักษะการตอบสนองต่อความขัดแย้ง ให้ส่งผลดีต่อทีม เป็นอันดับสุดท้าย 3) ด้านการสอน
งาน คือสามารถบรรยายสรุปค าแนะน าเกี่ยวกับแผนปฏิบัติการบิน ก่อนขึ้นปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก และค าแนะน าการ
ใช้เทคนิค ขั้นตอนการบริการที่นอกเหนือจากการฝึกอบรม อยู่ในระดับปานกลาง 4) ด้านการมอบหมายงาน คือมีการ
มอบหมายงานการประจ าพื้นที่บนเครื่องบินก่อนปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก และปล่อยให้มีอิสระในการปฏิบัติงานตามที่
ได้รับมอบหมาย อยู่ในระดับปานกลาง 5) ด้านบุคลิกภาพ พบว่าสามารถควบคุมการแสดงพฤติกรรมด้านสีหน้าระหว่าง
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การปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก และให้ค าแนะน าด้านความปลอดภัยของผู้โดยสารระหว่างปฏิบัติการบิน อยู่ในระดับมาก 
6) ด้านธรรมาภิบาล พบว่าสามารถให้ความคุ้มครองสิทธิต่างระหว่างปฏิบัติงาน ตามข้อก าหนด กฎหมายถูกต้องเป็นธรรม 
และทุ่มเทปฏิบัติงานเพื่อความ ส าเร็จของงานบริการที่เป็นเลิศอยู่ในระดับมาก และสามารถรักษาสิทธิประโยชน์จากการ
ปฏิบัติงาน ด้วยความคุ้มค่า อยู่ในระดับมาก ส่วนแนวทางพัฒนาภาวะผู้น าในการปฏิบัติงาน คือ 1) ทักษะการมอบหมาย 
แบ่งพื้นที่ปฏิบัติงาน 2) การฝึกการควบคุมพฤติกรรมเพื่อการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 3) ความเข้าใจในเทคนิคขั้นตอนการ
บริการที่นอกเหนือจากการฝึกอบรม 4) การสร้างความมีอิสระในการปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมาย 5) ทักษะการให้ค า
แนะ น าด้านความปลอดภัยของผู้โดยสาร และ6) การรักษาสิทธิประโยชน์จากการปฏิบัติงานที่ดี   
 
ค ำส ำคัญ : การพัฒนา พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ภาวะผู้น า 

 
Abstract 
 The purposes of the study were 1) to examine  the leadership skill of the flight attendants of Thai Airways 
International Public Company Limited and 2) to develop the leadership skill of the flight attendants. The samples 
comprised of 362 flight attendants of the Thai Airways International and determined by Krejcie and Morgan table.         
The statistics used to analyze data were percentage, mean and standard deviation. 
The findings revealed as follows : 1) the leadership characteristics of the flight attendants referred to the problem 
solving skill employed while  providing services to passengers during flights was at a high level, whereas the 
designated zone  of responsibility and duty assignment was at a moderate level, 2) the conflict management - the 
skill in behavior control for qualified operation was at a high level and followed by the  conflict response skill that 
yielded an effective teamwork, 3) the job coaching , that is the ability to brief and present the flight plan, prior to 
departure was at a high level, and the advice and suggestions to apply technical know-how to enhance  services 
procedure was at a moderate level, 4)  the duty assignment and job delegation in the assigned  areas during flight 
was at a high level while the freedom of doing the delegated duties was at  a moderate one,  5)  for personality , the 
ability to control facial expressions of the flight attendants during  on duty and to give advice to safety precautions 
to  passengers were at a high level, and 6) the principles of good governance   in working place was kept and 
maintained righteously  and fairly  and also the best services were at a high level. The guidelines to promote 
leadership development in work performance were: 1) the skill in duty assignment and operational zones, 2) training 
for behavior control for work operation quality, 3) the understanding of services procedural techniques in addition to 
the regular job training, 4) the creation of freedom in performing the work or duty assigned, 5) the skill in providing 
safety  advice or suggestions to passengers, and 6) the benefit preservation of working rights. 
 
Keywords: development, flight attendants, leadership 
 

มห
าว
ิทย
าล
ัยร
ังสิ
ต



การประชุมวิชาการระดับชาต ิมหาวิทยาลัยรังสิต ประจ าปี ๒๕๕๘ (RSU National Research Conference 2015)                  วันท่ี ๒๔ เมษายน ๒๕๕๘ 

1154 
 

1. บทน า 
บริษัท  การบินไทย จ ากัด  (มหาชน)  มี

นโยบายในการพัฒนาการให้บริการต้อนรับบน
เครื่องบินซ่ึงมีพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นผู้
ให้บริการ โดยก าหนดให้ภาระการฝึกอบรมเป็นหน้าที่
หลักของฝ่ายฝึกอบรมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน 
ให้สามารถตอบสนองวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ด้านการ
บริการ ให้มีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร ในการฝึกอบรมจะมุ่งเน้นการพัฒนา
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ให้บริการผู้โดยสาร
อย่างมีคุณภาพ โดยค านึงถึงเรื่องความปลอดภัยควบคู่
ไปกับการให้บริการที่ประทับใจด้วยวิถีไทยเป็นหลัก
ส าคัญ เพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผู้โดยสารให้
กลับมาใช้บริการอีก ตามพันธกิจของบริษัท การบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) (www.thaisphere.com) พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินเป็นกลุ่มบุคคลที่มีความส าคัญใน
ด้านการตัดสินใจเกี่ยวกับความปลอดภัยระหว่าง
ปฏิบัติการบินอย่างผู้มีภาวะผู้น า 
 การที่พนักงานต้อนรับจะมีภาวะผู้น าเพื่อการ
ตัดสินใจในการแก้ปัญหา ด้วยกระบวนการจูงใจ 
ทีมงาน หรือการท างานเป็นทีม ส าหรับการให้บริการ
ผู้โดยสารนั้นจึงเป็นส่ิงส าคัญที่สามารถเชื่อมต่อผลผลิต
การบริการเข้าสู่ทีมส่งผลส าเร็จคือความพึงพอใจของ
ผู้โดยสาร รวมทั้งการเพิ่มพูนความสามารถที่จะทุ่มเท
ในการท างานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายตามความต้องการ
และสร้างความพึงพอใจสูงสุด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ
คณะ, 2541) ขณะเดียวกันการให้บริการผู้โดยสาร
จ านวนมากในช่วงระยะเวลาที่จ ากัด และการแบ่งช้ัน
การให้บริการยิ่งเป็นส่ิงกระตุ้นถึงความมีประสิทธิภาพ
ของทีมพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่มาตรฐาน 
ดังนั้นในการบริหารทีมงานเพื่อให้องค์กรรอดพ้นจาก
ภาวะวิกฤติ ผู้บริหารจะต้องพยายามสร้างทีมงานและ

บุคคลที่จะเป็นผู้น าของทีมงาน เพื่อให้เป็นแกนน าใน
การน าทีมสร้างสรรค์ผลงานให้แก่องค์การโดยผู้น า
ทีมงานจะมีบทบาทเป็นกลไกส าคัญหรือเป็นก าลัง
ส าคัญในการท างานให้บรรลุเป้าหมายอย่างเต็มที่ทั้งใน
ด้านอ านวยความสะดวก ประสานงาน และติดตามงาน 
ตลอดจนเสริมสร้างให้ทีมงานเข้าใจในเป้าหมายของ
งานที่ชัดเจนและตรงกัน จนเป็นผลให้ทีมงานทุกคน
สามารถท างานไปในแนวทางเดียวกันจนประสบ
ความส าเร็จ (ทองทิพภา วิริยะพันธ์ุ, 2552)  
 จากเหตุผลดังกล่าวจึงศึกษาภาวะผู้น าของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเพื่อปฏิบัติงานบน
เครื่องบิน ของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) โดย
เน้นศึกษาใน 6 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านคุณลักษณะ
ผู้น า 2) ด้านการบริหารจัดการความขัดแย้ง 3) ด้านการ
สอนงาน 4) ด้านการมอบหมายงาน 5) ด้านบุคลิกภาพ 
และ 6) ด้านธรรมาภิบาล เพื่อพัฒนาภาวะผู้น าที่เป็นเลิศ
ดังวิสัยทัศน์ของบริษัทการบินไทยจ ากัด (มหาชน) 
ต่อไป 
 
2. วัตถุประสงค์การวิจัย 

1.เพื่อศึกษาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ของ 
บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) 

2.เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาภาวะผู้น าของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัติงาน 
 
3. วิธีการด าเนินการวิจัย 
 ในการศึกษาเรื่องการพัฒนาภาวะผู้น าของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัติงานบน
เครื่องบิน ของ บริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน)      
ผู้ ศึ กษ าได้ ก าหนด วิ ธีด า เนิ นการศึ กษาไ ว้ดั งนี้             
3.1 ประชากร คือ พนักงานที่ปฏิบัติงานประจ าในฝ่าย
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บริหารพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน บริษัท การบิน
ไทย จ ากัด (มหาชน) จ านวน 6,350 คน ท าการคัดเลือก
กลุ่มตัวอย่าง ด้วยตารางได้ จ านวน 362 คน และใช้
เทคนิคการสุ่มตัวอย่างโดยใช้การสุ่มที่ไม่ค านึงถึงความ
น่าจะเป็นโดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก 3.2 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 1. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
คือแบบสอบถามปลายปิดและปลายเปิด โดยแบ่ง
โครงสร้างของแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดังนี้      
1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา ต าแหน่งงาน รายได้ และ
จ านวนปีที่ปฏิบัติงาน 2) ข้อมูลเกี่ยวกับการพัฒนาภาวะ
ผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่ อ งบินในการ
ปฏิบัติงานในเครื่องบิน ของ บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ใน 6 ด้าน ประกอบด้วย ด้านลักษณะผู้น า 
ด้านการบริหารความขัดแย้ง ด้านการสอนงาน ด้านการ
มอบหมายงาน ด้านบุคลิกภาพ และด้านธรรมาภิบาล 
และ 3) ข้อเสนอแนะการพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัติงานในเครื่องบิน 
เพื่อความเป็นเลิศทางการบริการ 
2. ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือโดยศึกษาค้นคว้าจาก
เอกสาร ต ารา บทความและผลงานวิจัยอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง
เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการสร้างเครื่องมือ  
3. การหาความเชื่อมั่นด้วยวิธีการของครอนบัค กับกลุ่ม
ตัวอย่างที่คือพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 30 คน ผลการทดสอบความเช่ือมั่น
ของแบบสอบถาม พบว่า มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.935 
ซ่ึงถือว่าแบบสอบถามมีความเช่ือมั่นอยู่ในเกณฑ์มี
ความเช่ือมั่น  3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการแจก
แบบสอบถามในช่องรับข้อมูลของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินที่ส านักงานท่าอากาศยานสุวรรณภูมิ และเก็บ
คืนโดยตรวจความถูกต้องของแบบสอบถามทั้งหมด
จ านวน 362 ชุดคิดเป็นร้อยละ 100 ช่วงเวลาที่ใช้ในการ

วิจัย เดือนมิถุนายน พ.ศ.2557 – ธันวาคม พ.ศ.2557 3.5
ในการวิเคราะห์ข้อมูลผู้ศึกษาได้ด าเนินการดังนี้ 
ตอนที่ 1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้
สถิติ ค่าความถี่และค่าร้อยละ แล้วน าเสนอข้อมูลใน
รูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับ
บนเครื่องบินในการปฏิบัติงานในเครื่องบิน ใช้สถิติ 
ค่าเฉลี่ย (X) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) แล้ว
น าเสนอข้อมูลในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะการเสริมสร้างภาวะผู้น าของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัติงานใน
เครื่องบิน เพื่อความเป็นเลิศทางการบริการ น าเสนอ
ข้อมูลในรูปแบบบรรยาย 
 
4. ผลการวิจัย 

 
รูปที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลพบว่าผู้ตอบแบบสอบ  

  
 รู ป ที่ 1  ปั จ จั ย ส่ วนบุ ค ค ลพบ ว่ า ผู้ ต อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 61.88 มี
อายุ ระหว่าง 41 – 50 ปี ร้อยละ 48.07 มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี ร้อยละ 84.53 ด ารงต าแหน่งพนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบิน ร้อยละ 85.08 มีระดับรายได้
มากกว่า 50,001 บาท ร้อยละ 63.26 มีจ านวนปีที่
ปฏิบัติงานในหน่วยงาน ระหว่าง 21 – 25 ปี ร้อยละ 
44.20 มากที่สุด แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการพัฒนา
ภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการ
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ปฏิบัติงานในเครื่องบิน ของ บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) จ าแนกเป็นรายด้านดังนี้ 
 

 
รูปที่ 2 การพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ด้านลักษณะผู้น า 

 
2. ด้านลักษณะผู้น า พบว่า ทักษะการแก้ปัญหาระหว่าง
ปฏิบัติการบิน เกี่ยวกับการให้บริการ อยู่ในระดับมาก    
(x  = 3.85, SD = 0.73) และการมอบหมาย แบ่งพื้นที่
ปฏิบัติงาน อยู่ในระดับปานกลาง (x  = 2.83, SD  = 1.38)  
 

 
รูปที่ 3 การพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ด้านการบริหารความขัดแย้ง 

 
3. ด้านการบริหารความขัดแย้ง พบว่า ทักษะการ
ควบคุมพฤติกรรมเพื่อการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ อยู่ใน
ระดับมาก (x   = 3.77, SD = 0.70) และทักษะการ
ตอบสนองต่อความขัดแย้ง ให้ส่งผลดีต่อทีม อยู่ใน
ระดับปานกลาง (x   = 3.06, SD = 1.37)  
 

 
รูปที่ 4 การพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ด้านการสอนงาน 

 
4. ด้านการสอนงาน พบว่า การบรรยายสรุปค าแนะน า
เกี่ยวกับแผนปฏิบัติการบิน ก่อนขึ้นปฏิบัติงาน อยู่ใน
ระดับมาก (x   = 3.51, SD = 1.03) และการให้ค าแนะน า
การใช้เทคนิค ขั้นตอนการบริการที่นอกเหนือจากการ
ฝึกอบรม อยู่ในระดับปานกลาง (x   = 3.09, SD = 1.14)  
 

 
รูปที่ 5 การพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ด้านการมอบหมายงาน 

 
5. ด้านการมอบหมาย พบว่า ได้รับมอบหมายงานการ
ประจ าพื้นที่บนเครื่องบินก่อนปฏิบัติงาน อยู่ในระดับ
มาก (x   = 3.54, SD = 0.89) และมีอิสระในการ
ปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมาย อยู่ในระดับปานกลาง 
(x   = 3.10, SD = 1.11)  
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รูปที่ 6 การพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ด้านบุคลิกภาพ 

 
6. ด้านบุคลิกภาพ พบว่าการแสดงพฤติกรรมด้านสีหน้า
ระหว่างการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก (x   = 4.13,    
SD = 0.61) และการให้ค าแนะน าด้านความปลอดภัย
ของผู้โดยสารระหว่างปฏิบัติการบิน อยู่ในระดับมาก  
(x   = 3.43, SD = 1.08)  
 

 
รูปที่ 7 การพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
ในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ด้านธรรมาภิบาล 
 

7. ด้านธรรมาภิบาล พบว่า ได้รับความคุ้มครองสิทธิ
ต่างระหว่างปฏิบัติงาน ตามข้อก าหนด กฎหมายถูกต้อง
เป็นธรรม อยู่ในระดับมาก (x   = 3.92, SD = 0.82) และ
พนักงานมีความทุ่มเทปฏิบัติงานเพื่อความ ส าเร็จของ
งานบริการที่เป็นเลิศอยู่ในระดับมาก (x   = 3.9,           
SD = 0.63) เป็นอันดับที่ 1 เท่าๆ กัน และการได้รับสิทธิ
ประโยชน์จากการปฏิบัติงาน ด้วยความคุ้มค่า อยู่ใน
ระดับมาก (x   = 3.57, SD = 0.90)  

จากการศึกษา พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
สามารถพัฒนาภาวะผู้น าด้านต่างๆซ่ึงผลการวิจัยพบว่า

ยังอยู่ในระดับปานกลางได้ดังนี้ ด้านการมอบหมายงาน 
แบ่งพื้นที่ปฏิบัติงาน ค าแนะน าด้านการใช้เทคนิค 
ขั้นตอนการบริการที่นอกเหนือไปจากการฝึกอบรม 
การปล่อยให้มีอิสระในการปฏิบัติงาน ตามที่ได้รับ
มอบหมาย ถ้าพัฒนาให้ดียิ่งขึ้นจะเพิ่มศักยภาพต่อตัว
พนักงานและส่งผลดีต่อองค์กรได้ 
 
5. การอภิปรายผล 

การอภิปรายผลเรื่องการพัฒนาภาวะผู้น าของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัติงานบน
เครื่องบิน ในครั้งนี้ ผู้วิจัยท าการอภิปรายผลโดยน า
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาสนับสนุน ยืนยันความเช่ือมั่น
ในส่ิงที่ผู้วิจัยค้นพบโดยระบุความสอดคล้อง เป็นราย
ด้านดังต่อไปนี้  
1. ด้านคุณลักษณะผู้น า พบว่า ทักษะการแก้ปัญหา
ระหว่างปฏิบัติการบิน เกี่ยวกับการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก และการมอบหมาย แบ่งพื้นที่ปฏิบัติงาน อยู่
ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับแนวคิดของพิรจิต บุญ
บันดาล (พิรจิต บุญบันดาล, 2551) ท าการศึกษาเรื่อง
คุณลักษณะผู้น ายุคใหม่  แรงจูงใจใฝ่  สัมฤทธ์ิกับ
ประสิทธิผลขององค์การ พบว่า คุณลักษณะผู้น ายุคใหม่ 
คือ ความกล้าเส่ียง ความรับผิดชอบต่อตนเอง การรู้จัก
วางแผน และการมี เอกลักษณ์ส่วนตัว  กล่ าวคือ 
คุณลักษณะภาวะผู้ น าของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบิน เป็นความส าคัญเนื่องจากต้องเป็นผู้ที่มีความ
มั่นใจในการตัดสินใจดังนั้น คุณลักษณะที่ส าคัญคือ 
ความกล้าในการตัดสินใจ กล้าที่จะรับผิดชอบการ
ตัดสินใจแก้ปัญหาระหว่างปฏิบัติการบินรวมทั้งทักษะ
การมอบหมาย แบ่งพื้นที่ปฏิบัติงานให้มีความสอดคล้อง
กับคุณสมบัติของพนักงาน การวางแผนการปฏิบัติงาน 
การใช้ทรัพยากร และก าลังพลในภารกิจมอบหมายได้
อย่างมีประสิทธิภาพ และหากคุณลักษณะเหล่านี้
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สามารถปลูกฝังในพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินทุก
ระดับจะท าให้หน่วยงานมีระดับการให้บริการที่เป็นเลิศ
ได้อย่างยั่งยืน 
2. ด้านการจัดการความขัดแย้ง พบว่า ทักษะการควบคุม
พฤติกรรมเพื่อการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ อยู่ในระดับ
มาก และทักษะการตอบสนองต่อความขัดแย้ง ให้
ส่งผลดีต่อทีมงาน อยู่ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับ
แนวคิดของ  นิลธิดา เอี่ยมทา (2554) ท าการศึกษาเรื่อง
การวิเคราะห์และการจัดการความขัดแย้งในบริษัท เพน
ตากอน เน็ตเวิร์ค จ ากัด พบว่า การจัดการความขัดแย้งที่
ส าคัญคือ 1) ก าหนดแนวทางการส่ือสารในองค์กร และ
ผลการประชุมให้มีความชัดเจนในผลส าเร็จ 2) รายงาน
ความคืบหน้า 3) ใช้เทคโนโลยีเพิ่มเติม 4)ให้การ
สนับสนุนค่าใช้จ่าย และ 5) บริหารจัดการทรัพยากร
บุคคล ด้ านความรู้ เพื่อการท างาน กล่าวคือ การ
ปฏิบัติงานเป็นทีมของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน
เป็นลักษณะที่ไม่สามารถช้ีเฉพาะเจาะจงได้ว่าจะต้อง
ร่วมทีมงานกับใครได้บ้างดังนั้นระดับความสนิท สนม
ส่วนบุคคลจึงเป็นระดับเพื่อนร่วมงานและเมื่อมีภาระ
งานรีบเร่งอาจส่งผลกระทบต่อกันได้ดังนั้นการสร้าง
ภาวะผู้น าเพื่อป้องกันความขัดแย้งที่เหมาะสมคือการ
จัดการป้องกันสาเหตุของความขัดแย้งจากการท างาน 
การมอบหมายงานโดยการสร้างความชัดเจนของพื้นที่
ปฏิบัติงาน และร่วมช่วยเหลือการท างานที่เป็นทีมงาน
ประสิทธิภาพ เป็นต้น 
3. ด้านการสอนงาน พบว่า การบรรยายสรุปค าแนะน า
เกี่ยวกับแผนปฏิบัติการบิน ก่อนขึ้นปฏิบัติงาน อยู่ใน
ระดับมาก และค าแนะน าการใช้เทคนิค ขั้นตอนการ
บริการที่นอก เหนือจากการฝึกอบรม อยู่ในระดับปาน
กลาง สอดคล้องกับแนวคิดของอติกานต์ กาบขุนทด 
(2554) ท าการศึกษาเรื่องสมรรถนะที่จ าเป็นในการสอน
งานของหัวหน้างานในบริษัทสยามสตีลอินเตอร์เนช่ัน

แนล จ ากัด (มหาชน) พบว่า สมรรถนะที่จ าเป็นในการ
สอนงานคือ ความรู้ ทักษะ และเจตคติในระดับมาก 
ส่วนอายุ ระดับการศึกษา ประสบการณ์ท างาน และ
การศึกษาอบรมเพิ่มเติมสายอาชีพต่างกัน มีระดับ
สมรรถนะในการสอนงานแตกต่างกัน กล่าวคือ การ
ปฏิบัติงานของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินเป็นการ
ปฏิบัติงานเพื่อส่งผู้โดยสารไปยังประเทศปลายทางซ่ึง
สถ าน ก า ร ณ์ ต่ า ง ๆที่ ป ร ะ เ ท ศป ล า ยท า ง มี ก า ร
เปลี่ยนแปลงและมีมาตรการป้องกันปรับเปลี่ยน
ตลอดเวลาดังนั้นหากพนักงานได้รับรู้ข้อมูลก่อนการ
ปฏิบัติการบินก็จะท าให้สามารถตอบข้อค าถามจาก
ผู้โดยสารได้และสามารถสร้างความพึงพอใจในการใช้
บริการของบริษัทต่อไป 
4. ด้านการมอบหมายงาน  พบว่า ได้รับมอบหมายงาน
การประจ าพื้นที่บนเครื่องบินก่อนปฏิบัติงาน อยู่ใน
ระดับมาก และมีอิสระในการปฏิบัติงานตามที่ได้รับ
มอบหมาย อยู่ในระดับปานกลาง สอดคล้องกับแนวคิด
ของ  ชัย วุฒิ  วรพิน ธ์ุ  (2557 )  ท าการศึกษา เรื่ อ ง
คุณลักษณะภาวะผู้น ายุคใหม่กับสมรรถนะการ
บริหารงานแบบมืออาชีพของปลัดของปลัดเทศบาลใน
ภาคกลาง พบว่า คุณสมบัติเด่นคือ ทักษะการมอบหมาย
งาน การปกครองบังคับบัญชา การบริหารความ
เปลี่ยนแปลง การมีวิสัยทัศน์กว้างไกล และการยึด
หลักการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธ์ิ  กล่าวคือ พนักงาน
ต้อนรับบนเครื่องบินส่วนใหญ่ได้รับมอบหมายงานใน
พื้นที่รับผิดชอบชัดเจนแต่การปฏิบัติงานยังคงได้รับ
การดูแลจากรุ่นพี่และพนักงานระดับหัวหน้างานอย่าง
เคร่งครัด 
5. ด้านบุคลิกภาพ พบว่า การแสดงพฤติกรรมด้านสี
หน้าระหว่างการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก และการ
ให้ค าแนะน าด้านความปลอดภัยของผู้โดยสารระหว่าง
ปฏิบัติการบิน อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับแนวคิด
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ของ สุวิมล นันทปรีชาวงศ์ (2552) ท าการ ศึกษาเรื่อง
บุคลิกภาพตามแนวทฤษฎีเชาวน์จิตอัจฉริยะ รูปแบบ
อารมณ์ตามงาน ความเหนื่อยหน่ายในการท างาน ที่มี
ผลต่อความพึงพอใจในการท างาน และพฤติกรรมใน
การให้บริการของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าโรงแรม
ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า พฤติกรรมที่ส าคัญของ
พนักงานต้อนรับคือการแสดงออกทางอารมณ์ด้านบวก 
และการรับรู้อารมณ์ของผู้รับบริการ ความสามารถใน
การควบคุมสถานการณ์เมื่อมีผู้มารับบริการ กล่าวคือ 
ด้ านบุคลิกภาพ ที่ ควรให้ความระมัดระวังขณะ
ปฏิบัติง านคือ  การแสดงสีหน้ า  และท่ าทางการ
ให้บริการที่จ าเป็นต้องเป็นมิตรและสุภาพตลอดเวลา
เพื่อรักษาระดับภาพลักษณ์และความพึงพอใจในการ
ให้บริการที่เป็นเลิศของบริษัทส่วนการให้ค าแนะน า
ความปลอดภัยพนักงานต้องจ าขั้นตอนให้มีความ
แม่นย าเพื่อภาวะจ าเป็น เนื่องจากปัจจุบันมีการน าเสนอ
ในรูปแบบวิดิทัศน์ 
6. ด้านธรรมาภิบาล พบว่า ได้รับความคุ้มครองสิทธิ
ต่างระหว่างปฏิบัติงาน ตามข้อก าหนด กฎหมายถูกต้อง
เป็นธรรม อยู่ในระดับมาก และมีความทุ่มเทปฏิบัติงาน
เพื่อความ ส าเร็จของงานบริการที่เป็นเลิศอยู่ในระดับ
มาก และได้รับสิทธิประโยชน์จากการปฏิบัติงาน ด้วย
ความคุ้มค่า อยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับแนวคิด 
พิพัฒน์ จันทร์แปลง (2552) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัย
ส่วนบุคคล แรงจูงใจภายใน การจัดการความขัดแย้ง 
ธรรมมาภิบาล และความส าเร็จในการประกอบการ
วิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม พบว่าปัจจัยที่ส าคัญ
ของความส าเร็จในการประกอบการคือ 1) แรงจูงใจ
ภายใน 2) การจัดการความขัดแย้งภายในรูปแบบให้
ความร่วมมือกัน  มีการแบ่ งปันกัน  มีระดับการ
ปรองดองที่ดี  และ3) ธรรมมาภิบาล กล่าวคือ พนักงาน
ทุกระดับมีความคาดหวังกับธรรมาภิบาลมากที่สุด

เนื่องจากส่วนใหญ่เป็นผูปฏิบัติงานด้วยความทุ่มเท 
และหากพบว่าผลตอบแทนจากการปฏิบัติงานมีความ
เป็นธรรม โดยระบบธรรมาภิบาลจะส่งผลให้พนักงาน
มี ข วั ญ ก า ลั ง ใ จ  แ ล ะทุ่ ม เ ท ก า ร ท า ใ ห้ จ น เ กิ น
ประสิทธิภาพที่คาดหวังไว้ได้และหากพบว่าธรรมาภิ
บ าลล้ ม เ ห ลวก็ จ ะ ส่ ง ผ ล ให้ ข วัญก า ลั ง ใ จ และ
ประสิทธิภาพการท างานลดลง 
 
6. บทสรุป 

การพัฒนาภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบน
เครื่องบินในการปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ของ บริษัท
การบินไทย จ ากัด (มหาชน) มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา
ภาวะผู้น าของพนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการ
ปฏิบัติงานบนเครื่องบิน ของ บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) และ เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาภาวะผู้น าของ
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบินในการปฏิบัติงาน 
เ ค รื่ อ ง มื อ ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร เ ก็ บ ร วบ ร วมข้ อ มู ล คื อ 
แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างโดยตารางส าเร็จรูปของ
เคร็จซ่ีและมอแกน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ 
ค่าความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า ด้านลักษณะผู้น า คือการมี
ทักษะการแก้ปัญหาระหว่างปฏิบัติการบิน เกี่ยวกับการ
ให้บริการ อยู่ในระดับมาก และพบว่ามีการมอบหมาย 
แบ่งพื้นที่ปฏิบัติงาน อยู่ในระดับปานกลาง ด้านการ
บริหารความขัดแย้ง คือมีทักษะการควบคุมพฤติกรรม
เพื่อการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ อยู่ในระดับมาก และมี
ทักษะการตอบสนองต่อความขัดแย้ง ให้ส่งผลดีต่อทีม 
เป็นอันดับสุดท้าย ด้านการสอนงาน คือสามารถ
บรรยายสรุปค าแนะน าเกี่ยวกับแผนปฏิบัติการบิน ก่อน
ขึ้นปฏิบัติงานอยู่ในระดับมาก และค าแนะน าการใช้
เทคนิค  ขั้นตอนการบริการที่นอกเหนือจากก าร
ฝึกอบรม อยู่ในระดับปานกลาง ด้านการมอบหมายงาน 
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คือมีการมอบหมายงานการประจ าพื้นที่บนเครื่องบิน
ก่อนปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก และปล่อยให้มีอิสระ
ในการปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมาย อยู่ในระดับ
ปานกลาง ด้านบุคลิกภาพ พบว่า สามารถควบคุมการ
แสดงพฤติกรรมด้านสีหน้าระหว่างการปฏิบัติงาน อยู่
ในระดับมาก และให้ค าแนะน าด้านความปลอดภัยของ
ผู้โดยสารระหว่างปฏิบัติการบิน อยู่ในระดับมาก ด้าน
ธรรมาภิบาล พบว่าสามารถให้ความคุ้มครองสิทธิต่าง
ระหว่างปฏิบัติงาน ตามข้อก าหนด กฎหมายถูกต้องเป็น
ธรรม และทุ่มเทปฏิบัติงานเพื่อความ ส าเร็จของงาน
บริการที่เป็นเลิศอยู่ในระดับมาก และสามารถรักษา
สิทธิประโยชน์จากการปฏิบัติงาน ด้วยความคุ้มค่า อยู่
ในระดับมาก  
 
7. ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยคือหน่วยงาน
ควรให้การสนับสนุนกิจกรรมต่อไปนี้ให้ด าเนินการ
ต่อไป 1) การเสริมสร้างทักษะการแก้ปัญหาระหว่าง
ปฏิบัติการบิน เกี่ยวกับการให้บริการ 2) การฝึกการ
ควบคุมพฤติกรรมเพื่อการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพ 3)การ
จัดแผนปฏิบัติการบินก่อนขึ้นปฏิบัติงาน 4) การ
มอบหมายงานการประจ าพื้นที่บนเครื่องบินก่อน
ปฏิบัติงาน 5) การแสดงพฤติกรรมด้านสีหน้าระหว่าง
การปฏิบัติงาน และ6) สิทธิต่างๆ ความคุ้มครองสิทธิ
ต่างระหว่างปฏิบัติงาน ตามข้อก าหนด กฎหมาย  

หน่วยงานควรท าการปรับปรุง เร่งด่ วน
เกี่ยวกับ 1) การมอบหมาย แบ่งพื้นที่ปฏิบัติงานให้
เหมาะสมกับความรู้ ประสบการณ์ท างาน และลักษณะ
การยศาสตร์ 2) ทักษะการจัดการสาเหตุของการเกิด
ความขัดแย้งของทีมงาน ขณะปฏิบัติการบินด้วยเทคนิค
การจัดวางต าแหน่งงาน 3) เทคนิค ขั้นตอนการบริการที่
นอกเหนือจากการฝึกอบรม 4) ความมีอิสระในการ

ปฏิบัติงานตามที่ได้รับมอบหมาย ตามข้อก าหนดล าดับ
ช้ันการบังคับบัญชา 5) การให้ค าแนะน าด้านความ
ปลอดภัยของผู้โดยสารระหว่างปฏิบัติการบิน 6) สิทธิ
ประโยชน์จากการปฏิบัติ ง านให้ เป็นธรรมและ
สอดคล้องกับนโยบายของบริษัท   
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ศึกษาเรื่องประสิทธิภาพการมอบหมาย แบ่งพื้นที่
ปฏิบัติ ง านบนเครื่ องบินตามล าดับ ช้ันที่นั่ งของ
เครื่องบินโดยแยกเป็นช้ันหนึ่ง  ช้ันธุรกิจ และช้ัน
ประหยัด  
2. ศึกษาเรื่อง ทักษะการตอบสนองต่อความขัดแย้งต่อ
ทีมขณะปฏิบัติการบิน  
3. ศึกษาเรื่องความปลอดภัยและประสิทธิภาพการ
บริการผู้โดยสาร  
4. ศึกษาเรื่องการใช้ระบบพี่เลี้ยงเพื่อการปฏิบัติงานบน
เครื่องบิน 
 
8. กิตติกรรมประกาศ 
 การศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้  ส า เร็ จ
สมบูรณ์ได้ด้วยความกรุณาและความช่วยเหลือเป็น
อย่างดียิ่งจากท่านผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.รพีพร  ศรี
จ าปา อาจารย์ ดร.พัชนี  จันทร์น้อย อาจารย์ ดร.น้ าเพชร  
อยู่สกุล และอาจารย์ ดร.พินันทา โรจน์รัตน์ศิริกุล ซ่ึง
เป็นประธานกรรมการและกรรมการควบคุมการศึกษา
ค้นคว้าอิสระ ที่ให้ค าปรึกษา แนะน า พร้อมทั้งแก้ไข
ข้อบกพร่องต่างๆด้วยความเอาใจใส่อย่างดียิ่งตลอดมา 
จนงานส าเร็จ ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่าง
สูงไว้ ณ โอกาสนี้  
 ขอขอบพระคุณ บริษัท การบินไทย จ ากัด 
(มหาชน) ผู้บริหารและพนักงานของฝ่ายบริหาร
พนักงานต้อนรับบนเครื่องบิน ทุกท่านที่กรุณาเสียสละ
เวลาอันมีค่าตอบแบบสอบถาม รวมทั้งอาจารย์ผู้สอน
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สาขาวิชาการจัดการ การบิน  ทุกท่าน ที่ให้ความรู้ด้าน
ต่างๆ และมหาวิทยาลัยรังสิตที่ให้ความอนุเคราะห์ใน
การน าบทความตีพิมพ์ลงวารสารของมหาวิทยาลัย
รังสิต ท าให้สารนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลงได้อย่างสมบูรณ์ 
จนการศึกษานี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี  
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